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ABSTRAK 
 
Tujuan penulisan adalah untuk melakukan perbaikan Service Design terhadap 
Manajemen Layanan IT berdasarkan framework ITIL v3, meningkatkan produktifitas suatu 
operasional IT maupun bisnis untuk menunjang kebutuhan bisnis dalam kompas.com. 
Kompas.com merupakan sebuah bisnis unit yang berfokus pada Multimedia Online dan IT 
Service Provider, dimana dibutuhkan sebuah infrastruktur yang handal agar bisnis dapat 
berjalan secara baik dan dapat memberikan pelayanan kepada pelanggan secara terus menerus, 
sehingga dengan penerapan Service Design serta mengkonversi tujuan-tujuan strategis 
organisasi IT dan bisnis menjadi sebuah portofolio atau koleksi layanan IT menjadi aset 
layanan, seperti server, storage. Dalam penelitian ini, telah menerapkan beberapa metodelogi 
metrik ITIL yang berguna untuk mengevaluasi dan mengukur waktu suatu insiden serta 
dokumentasi kejadian yang terjadi pada divisi infrastruktur sebagaimana menjadi support layer 
2. Hasil penerapan ini menjadi acuan para manajemen dalam meningkatkan stabilitas serta 
kesuksesan dalam layanan IT pada kompas.com yang menitik beratkan pada Availability 
Management, evaluasi kinerja serta tools monitoring suatu kejadian atau insiden pada 
kompas.com, dengan menggunakan metrik pada framework ITIL v3. Penerapan service design 
pada Kompas.com telah meningkatkan kinerja dari layanan IT sehingga manajemen dapat 
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